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I. QUY PINH CHUNG

1.1 Muc dich va pham vi

Quy trinh nay quy dinh trinh ty, thu tuc tiép nhan va giai quyét cling nhu ngin ngira su
tai dién 1ap lai cac khiéu nai, phan nan cua khach hang, cac bén lién quan lién quan
dén hoat dong danI} gia, chung nh;_m, va dao tao cua TQC mot cach nhanh chong,
khéch quan, ding dan, khong dun day trach nhiém.

Quy trinh nay duoc cong khai cho khach hang va cac dbi tac c6 lién quan dén dich vy
cua TQC.

1.2. Bién soan, soat xét, phé duyét:

Vin ban nay do Phong Hanh Chinh — Tong hop bién soan, Giam ddc phé duyét ban
hanh. Viéc bién soan, soat xét, stra doi, phé duy¢t, ban hanh, thu hoi, hiy bé van ban
nay phai tuan thil cac quy dinh tai Quy trinh Kiém soat tai liéu — PR.01.

1.3. Trach nhiém:

- C4n bd bién soan: Phd bién, hudng dan, theo ddi va cap nhat viéc thuc hién.

- Can bo lién quan: Thuc hién nghiém chinh cac yéu cau dd quy dinh.

IL. PINH NGHIA, VIET TAT VA TAI LIEU VIEN DAN

2.1.Pinh nghia, tir viét tat:

- Khiéu nai: La yéu cau do khach hang néu ra ddi voi két qua: danh gia, ching nhén,
va dao tao cua TQC dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do TQC da dua ra ddi voi do6i
tuong co6 lién quan.

- Phan nan: Hinh thtc dién dat sy khong hai 10ng (khac v6i khiéu nai) ciia mot ca
nhan hoic t6 chirc bat ky voi TQC lién quan dén hoat dong cua td chirc/co quan d6 véi
mong mudn duoc dap lai.

2.2. Tai liéu vién din: SO tay quan ly hé thong - MS; ISO/IEC 17021; ISO/IEC
17065; ISO 9001:2014.

III. NOI DUNG QUY TRINH

3.1. Cac nguyén tic giai quyét phan nan, khiéu nai

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai ctia khach hang phai tudn tha cac nguyén tic sau:
Cong khai, minh bach: Cac thong tin ctia TQC vé cung cip céac dich vu phai dam bao
cong khai, minh bach véi khach hang dé khach hang c6 thé theo ddi, kiém soat duoc
cac qua trinh cung cép dich vu do.

D& tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khiéu nai cuia TQC phai dam bao d& hiéu va
dé tiép can.

Tinh kip thoi: Dam bao cung cip kip thoi cho ca nhan/td chuc khiéu nai cac thong tin
vé viée tiép nhén khiéu nai, trach nhiém va tién do giai quyét khiéu nai.

Khich quan: Pam bao giai quyét cac khiéu nai mot cach khach quan, cong bang va
khong phan biét dbi xi.
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Chi phi: Nguoi khiéu nai khong phai chiu bat ky chi phi ndo cho qua trinh thyc hién
khi€u nai va giai quyét khiéu nai.

3.2. Chinh sich xir Iy phan nan, khiéu nai ciia khach hang

“TQC ludn tao diéu kién dé khach hang c6 thé phan anh va thién chi trong viéc giai
quyet cac phan nan, khiéu nai nham bao dam quyén loi cua khach hang va khong
ngurng cai tién d€ hoan thién hé thong quan ly cua TQC”.

TQC cong khai miu Pon khiéu nai va phan nan (F.14.01) trén Website dé khach
hang c6 thé ti€p can va thuc hién thu tuc khi€u nai mot cach thuan tién

3.2.1. Luu db

Nhén thong tin khiéu nai, phan nan

l

Thong bao v€ viéc nhan dugc khi€u nai, phan
nan

l

Xem xét, danh gia khi€u nai, phan nan

l

Lap ho so khicu nai, phan nan

l

Xt 1y khiéu nai, phan nan

—
. Khong
Thong bao dén khach hang chép
Chap nhan
v

Lap hd so cac bién phap da thuc hién

A
Két thic

v

Luu ho so

a. Budc 1: Nhan thong tin Khiéu nai, phan nan

Moi nhan vién cua cong ty nhan cac thong tin vé phan nan, khiéu nai. Khi nhan dugc phan
nan, khiéu nai, nhan vién d6 danh gia so by muc do nghi€ém trong cta vén dé, néu van dé
nghiém trong cin gidi quyét ngay thi lién hé truyc tiép bang dién thoai, email cho giam

Page 2/4



http://tqc.vn/

'"‘ &\ C ‘ ] ) Ma hiéu: PR.14
x * QUY TRINH GIAI QUYET Lan ban hanh: 02

BEN VUNG CUNG PHAT TRIEN KHIEU NAI, PHAN NAN
http://tqc.vn/ Hiéu lyuc: 09.02.2022

dbc/trudng bo phan lién quan dé xr 1y kip thoi (trong 24h van phdi bdo cho gidm doc biét
qua email). Néu van dé khong phai cap bach trong vong 24h phai 1ap Phiéu Thong tin
phan nan va khiéu nai ciia khach hang — F.14.02 va giri cho giam dc, truéng bd phan
lién quan dén khiéu nai, phan nan.

b. Buéc 2: Thong bao vé viéc nhan dwogc khiéu nai, phan nan

Khi nhin duoc phan nan, khiéu nai bo phan dugc giam déc didu hanh phan cong giai
quyét khiéu nai phan nan phai thong bo cho ca nhan/té chirc phan nan, khiéu nai biét vé
viéc phan nan, khiéu nai da duoc tiép nhan bang cac cach: Goi dién thoai, gui thu dién tir
hodc fax. Thoi gian thong bao khong qua 24h sau khi nhan duoc phan nan, khiéu nai.

c. Buée 3: Xem xét, danh gia so by khiéu nai, phan nan

Céc phan nan, khiéu nai can dugc danh gia so bd theo céc tiéu chi nhu: Ban chét cta
phan nan, khiéu nai, mtrc d6 gay ge"lt, su lién quan dén cac van dé vé cac dich vu cua TQC,
tinh phtrc tap mic do anh huong, nhu cau va kha ning giai quyét néu phan nan, khiéu nai
khong c6 du thong tin can thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai bude 1.

Céc truong bd phan lién quan phin bd cac ngudn luc can thiét cho qua trinh xir Iy
phan nan, khiéu nai tai cac bo phan minh.

d. Buéc 4: TAp hop va 1ap ho so phan nan, khiéu nai

Lap hd so phan nan, khiéu nai cing véi cac thong tin hd trg va co dau hiéu nhan
biét ho so theo tung vu viéc.

e. Buéc 5: Xir Iy phan nan, khiéu nai

Céc truong bo phan sau khi nhan duoc quyét dinh cia giam déc vé viée xir Iy phan
nan, khiéu nai khach hang can tim hiéu k§ hoan canh va cic thong tin lién quan dén
phan nan, khiéu nai, nguyén nhan phan nan, khiéu nai, chi dinh nhan vién thuc hién
giai quyét chim nhat trong vong 24h.

Hang thang Phong Hanh chinh — Tong hop ¢6 nhiém vu thu nhan két qua giai quyét
phan nan, khiéu nai cia cic phong ban va bao co 1én giam ddc diéu hanh.

f. Buéc 6: Thong bao dén khach hang

Bo phén tri1 tri gidi quyét khiéu nai, phan nan thong bao cho khach hang biét vé quyét
dinh, hanh dong sé dugc thuc hi¢n lién quan dén phan nan, khiéu nai sau khi c6 v kién
ctia Giam ddc.

Néu nguoi phan nan, khiéu nai tir chéi quyét dinh hodc hanh dong da duoc dua ra
thi cac phong ban lién quan phai c6 cac hinh thirc giai quyét khac hodc theo cac diéu
khoan trong “Quy dinh chung vé chirng nhan hé théng chat luong”, “Quy dinh chung
vé chitng nhan san pham” va Bo phan chu tri giai quyét khiéu nai, phan nan thong bao
cho nguoi phan nan, khiéu nai biét vé sy thay d6i nay theo quy dinh cia TQC trong

3333 9 <

Quy dinh chung vé chimg nhan hé thdng chat lugng”, “Quy dinh chung vé chimg
nhan san phim”. Dong thoi 1ap hd so vé truong hop d6. Cac bd phan, ca nhan co lién
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quan can c6 bién phap giam sét tiép theo dbi véi qua trinh xir 1y phan nan, khiéu nai
cho dén khi cac phuong an giai quyét thich hop dugc thao ludn va 1am thoa man ngudi
phan nan, khiéu nai.

Phan nan, khiéu nai can duoc giai quyét trong vong 10 ngay ké tir ngay nhan duoc
phan nan, khiéu nai. Truong hop ngoai 18, xin ¥ kién Giam dbc quyét dinh thoi han
giai quyét.

g. Budc 7: Lap ho so cac bién phap di thue hién

Khi ngudi phan nan, khiéu nai nhan duoc thong bao, néu chip nhan cac quyét dinh
va hanh dong dua ra thi B6 phan chu tri giai quyét khiéu nai, phan nan thong béo dén
phong ban lién quan thuc hién quyét dinh va luu hd so. Két thuc qua trinh phan nan,
khiéu nai. Qu4 trinh giai quyét khiéu nai phan nan duoc theo déi trong F.14.03 — S6 theo
doi khiéu nai va phan nan va dugc Phong Hanh chinh — Tong hop ghi nhan va luu trit.
Chu ¥: Trong trudng hop phuong an giai quyét khiéu nai khoéng duoc thdng nhat véi
khach hang, su viéc s€ dugc dua 1én Toa dan sy TP. Ha N6i hodc toa dan sy theo thda
thuan trong hop ddng dé giai quyét.

IV.SU BAO MAT: , ,

- Moi thong tin lién quan toi khach hdi?g va doi tac khiéeu nai thi dwoc bao mat hoan
toan, dac biét la nhitng thong tin khieu nai lién quan toi chién luoc, hoat dong k‘inh
doanh, cong ngh,é va thi tr],fdng cua khach hang trong 7qud tri‘nh thwe hién hop dong,
trie phi co sw chdp thudn bang van ban cua nguoi co tham quyén cua khdch hang do.
V.HO SO LUU

TT Ho so MaHS | Noilwu | Thoi gian luu

1 | DPon khiéu nai va phan nan F.14.01

. Phong Hanh 02 ném
2 | Thong tin khi€u nai, phan nan F.14.02 | chinh — Tong 02 nam

3 |S theo ddi khiéu nai, phan nan F.14.03 hop 02 nam

Page 4/4



http://tqc.vn/

	I. QUY ĐỊNH CHUNG
	1.1 Mục đích và phạm vi
	1.3. Trách nhiệm:
	2.1. Định nghĩa, từ viết tắt:
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